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            This study aims to determine the effect of Total Quality Management of 
employee performance at Tax Office in Subang West Java through four TQM 
factors namely Commitment, Employee Involvement and Empowerment, 
Continuous Improvement, and Teamwork 
 The data analysis method used in this study is Multiple Regression Analysis 
is used to determine the effect of change a variable to another variable. The 
population in the study were all employees of Tax Office Subang Jawa Barat. 
Sample of 76 people with using saturated sampling techniques. 
           The results showed that the model was feasible based on the classical 
assumption. Technique of multiple linear regression analysis indicating that all 
independent variables have a significant influence on the dependent variable with 
a confidence level of 5 percent, except for the variable Employee Involvement and 
Empowerment, Continous Improvement that does not qualify as a variable that 
significantly influence the Employee’s Performance due to have a significance 
value above 5 percent.  
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         Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Total Quality 
Management terhadap kinerja karyawan pada Kantor Pelayanan Pajak di Subang 
Jawa Barat melalui empat faktor TQM yaitu Komitmen, Keterlibatan dan 
Pemberdayaan Karyawan, Peningkatan Berkesinambungan, dan Kerja Sama Tim 
          Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis 
Regresi Berganda yang digunakan untuk mengetahui pengaruh perubahan suatu 
variabel ke variabel lain. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai 
Kantor Pajak Subang Jawa Barat. Sampel sebanyak 76 orang dengan menggunakan 
teknik sampling jenuh. 
           Hasil penelitian menunjukkan bahwa model tersebut layak berdasarkan 
asumsi klasik. Teknik analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa semua 
variabel independen memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen 
dengan tingkat kepercayaan 5 persen, kecuali untuk variabel Keterlibatan dan 
Pemberdayaan Karyawan, Peningkatan Berkesinambungan yang tidak memenuhi 
syarat sebagai variabel yang secara signifikan mempengaruhi Kinerja Karyawan 
karena memiliki nilai signifikansi di atas 5 persen. 
 
Kata kunci: Manajemen Kualitas Total, Komitmen, Keterlibatan dan 
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1.1 Latar Belakang Masalah 
          Pembangunan merupakan hal yang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan 
suatu negara. Pembagunan terus dilakukan seiring dengan perkembangan ilmu 
pengetahuan dan teknologi. Hal tersebut dilakukan untuk memajukan  serta 
mensejahterakan kehidupan rakyat negara tersebut. Begitupun dengan negara 
Indonesia yang juga terus melakukan pembangunan dan pembenahan pada berbagai 
sector. Beberapa tahun kebelakang sektor ekonomi menjadi fokus dari pemerintah. 
Berbagai infratruktur yang dapat memberikan efek yang signifikan terhaadap 
perekonomian terus dikebut pembangunannya seperti bandara,rel kereta api serta 
jalan tol. Pembangunan yang termasuk di dalam pengeluaran negara tentu 
membutuhkan pembiayaan di dalamnya. Sumber pembiayaan itu senidiri umumnya 
di ambil dari pemasukan yang diperoleh oleh negara baik dari penerimaan pajak, 
penerimaan bukan pajak maupun hibah. 
      Di Indonesia pajak  adalah sumber  utama pemasukan negara, sekitar 80% 
pemasukan negara berasal dari pajak. Hal ini dikarenakan pajak merupakan 
pemasukan langsung yang bisa diolah secara cepat untuk membiayai berbagai 
keperluan pengeluaran negara (Listyaningtyas,2012).  Pajak adalah iuran atau 
pungutan wajib oleh negara yang ditujukan kepada perseorangan dan badan atau 
bisa disebut wajib pajak berdasarkan undang undang, dan imbalannya bersifat tidak 
langsung yang hasil pemasukan pajaknya digunakan untuk membiayai pengeluaran 
negara yang berfungsi untuk memakmurkan dan mensejaterahkan rakyat melalui 





 sifatnya yang penting tersebut, pemerintah berusaha untuk meningkatkan 
kepatuhan pembayaran pajak baik perseorangan maupun badan. Masih banyak 
orang yang menganggap membayar pajak adalah sesuatu yang tidak ada 
manfaatnya serta tidak ada ada timbal baliknya. 
Tabel 1.1 Pengeluaran Belanja Pemerintah Tahun 2015 s/d 2017 
Sumber: BPS.go.id 2017 
  Maraknya pembangunan infrastruktur pada kurun waktu tahun 2014 - 2018 
ini tentu membutuhkan pembiayaan yang tidak sedikit. Pemerintah terus 
mmenggenjot penerimaan negara dari sektor pajak demi memenuhi kebutuhan 
pembiayaan tersebut. Wajib pajak dipermudah dalam urusan melakukan 
pembayaran pajak dengan adanya pelaporan secara elektronik ( E-Filling) dan juga 
channel pembayaran pajak yang semakin banyak. Selain itu pemerintah juga 
memberlakukan tax amnesty guna dapat meningkatkan kemauan wajib pajak untuk 





Jenis Belanja Pemerintah 
(Dalam Miliar Rupiah) 
2015 2016 2017 
Pengeluaran Pemerintah Pusat 1.183.303,70 1.306.696,00 1.310.439,30 
1. Belanja Kementerian dan 
Lembaga 
732.137,10 767.809,90 758.378,00 
2. Belanja Non Kementerian 
dan Lembaga 





Tabel 1.2  
Data Rasio Pendapatan Negara dari Pajak Dan Bukan Pajak Tahun 2012 s/d 
2017 
Tahun Perpajakan (%) PNBP (&) Hibah (&) 
2012 73,3 26,3 0,4 
2013 74,9 24,6 0,5 
2014 74,0 25,7 0,3 
2015 82,3 17,0 0,8 
2016 86,2 13,7 0,1 
2017 85,6 14,3 0,1 
Sumber: Kemenkeu.go.id/APBN2017 
 
         Dapat dilihat pada tabel pendapatan negara yang disajikan diatas, pajak 
memegang proporsi yang besar dalam hal pendapatan negara tahun 2012 - 2017, 
dan proporsinya sendiri terus meningkat. Dalam hal ini artinya sudah menjadi 
kewajiban dari Direktorat Jendral Pajak untuk menggenjot penerimaan pajak 
sehingga bisa mencapai target penerimaan yang telah ditentukan oleh pemerintah 
setiap tahunnya. 
Tabel 1.3 Tren Pertumbuhan Penerimaan Pajak Tahun 2013 s/d 2017 
 
Sumber : Kementerian Keuangan 





            Pada tabel 1.3 di atas dapat dilihat bahwa tren pertumbuhan penerimaan 
pajak tahun 2013 s/d 2017 terus menurun . Hal ini tentu menjadi perhatian 
kedepannya bagi pemerintah, karena pajak memegang proporsi paling banyak 
dalam sumber penerimaan negara. 
    Di dalam sebuah organisasi seperti Dirjen Pajak tidak dapat dipisahkan dari 
praktik praktik manajemen di dalamnya. Seperti pengelolaan operasional dan juga 
SDM di dalam Dirjen Pajak. Total Quality Management sendiri adalah salah satu 
bentuk praktek manajemen terbaik di dalam perusahaan atau organisasi yang mulai 
populer di era 1980 an. Para pemimpin dalam organisasi pada era itu mulai 
meyakini bahwa Total Quality Management memiliki dampak positif yang 
signifikan terhadap kinerja perusahaan. Total Quality Management (TQM) adalah 
cara pandang yang baru dalam proses organisasi yang berupaya memaksimumkan 
daya saing organisasi melalui : fokus pada konsumen, pelibatan dan pemberdayaan 
seluruh karyawan, serta perbaikan secara berkesinambungan atas kualitas produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungan organisasi (Krajewski et.al, 2003). 
    Pentingnya peran pajak dalam hal pemasukan negara menyebabkan pengelolaan 
kualitas secara total sangat dibutuhkan dalam sektor pelayanan publik salah satunya 
yaitu kantor pelayanan pajak. TQM sendiri adalah sebuah perbaikan yang 
berkesiambungan tanpa henti yang melibatkan seluruh lapisan dan lini dalam 
organisasi tersebut guna meningkatkan kualitas produk dan jasa. ( Tjiptono dan 
Anastasia, 2003:4). Pengertian lainnya dari TQM adalah sebuah penyempurnaan 
dari output perusahan baik dalam bentuk produk barang ataupun jasa melalui 





memenuhi ekspektasi konsumen. Pada sektor pelayanan konsumen atau pelanggan 
adalah partisipan dari proses layanan itu sendiri.  
     Perusahaan atau organisasi harus memberikan pendekatan yang berbeda beda 
karena output dari layanan itu sendiri sifatnya kustosmisasinya sangat tinggi, dan 
tidak berwujud seperti produk barang (Huq dan Stolen, 1998). Tetapi penerapan 
TQM baik pada perusahaan barang ataupun jasa dilakukan dengan sama, artinya 
TQM bisa berjalan dengan baik pada kedua jenis produk tersebut (Brah et al., 2000; 
Prajogo, 2005.). Ada 11 praktik dari Total Quality Manajemen menurut ( Goestch 
dan Davis, 2002: 11-13 ) antara lain  Perbaikan Berkelanjutan, Fokus pada 
Pelanggan, Obsesi Terhadap Kualitas, Pelatihan dan Pengembangan Karyawan, 
Komitmen Jangka Panjang, Pendekatan Ilmiah,  Berdasar Pada Strategi, Kerja Tim, 
Kebebasan Berbasis pada Kontrol, Kesamaan Tujuan, Pelibatan dan Pemberdayaan 
Karyawan. Karyawan dalam hal ini adalah sektor yang penting bagi organisasi bila 
menerapkan Total Quality Management. Berdasarkan hal tersebut pada sektor 
pelayanan publik yang bentuk dari produknya adalah jasa pelayanan sangat penting 
bagi SDM yang merupakan bagian dari organisasi agar bisa memenuhi ekspektasi 









Gambar 1.1 Target dan Realisasi Penerimaan Pajak Tahun 2011 s/d 2017 
 
 
Sumber: BPS.go.id diolah oleh Bareksa 
     Pada gambar 1.1 dapat dikatakan bahwa tren realisasi penerimaan pajak yang 
sempat terus meningkat tahun 2011 hingga mencapai tingkat tertinggi tahun 2015, 
kemudian kembali terus menurun hingga tahun 2017. Dalam hal ini KPP atau 
Kantor Pelayanan Pajak yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia menjadi ujung 
tombak dalam, palayanan terhadap wajib pajak baik dalam urusan pembayaran, 
pelaporan ataupun konsultasi mengenai pajak. Maka dari itu kinerja pelayanan pada 
KPP sangatlah penting bagi Dirjen Pajak agar target penerimaan pajak dapat 
tercapai. Kinerja pelayanan ini sangat didukung oleh kinerja SDM atau karyawan 
di dalam KPP tersebut. Karena adalah tugas dari karyawan kantor pelayanan pajak 
untuk memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan harapan dari konsumen yang 








Tabel 1.4  Data Target dan Realisasi Kantor Pelayanan Pajak Pratama 







2015 999.095.336.999 852.393.786.400 85,32 
2016 1.222.042.793.999 761.629.132.254 62,32 
2017 920.277.684.000 789.722.590.616 85,81 
Sumber: Data internal KPP Pratama Subang, Jawa Barat 
      Dapat dilihat pada tabel 1.5 bahwa realisasi penerimaan pada Kantor Pajak 
yang menjadi fokus pada penelitian ini yaitu Kantor Pelayanan Pajak Pratama 
Subang masih belum bisa memenuhi target yang ditetapkan dan sempat menurun 
presentase realisasinya pada tahun 2016. Abdul Aziz dan Fira (2017) menyatakan 
bahwa TQM adalah kombinasi dari fungsi-fungsi dan proses yang saling terpaut 
pada suatu siklus hidup produk pada berbagai tahapan seperti desain, perencanaan, 
produksi, distrubusi dan pelayanan.  
Tabel 1.5 Data Nilai Kinerja Organisasi KPP Pratama Subang Tahun 2018 
Indikator Kinerja Utama Target Realisasi 
Audit Coverage Ratio 100% 77,41% 
Ekstensifikasi Wajib Pajak baru 
yang optimal 
100% 90% 
Persentase Kepatuhan Wajib Pajak 
Badan dan Objek Pajak Non 
Karyawan 
65% 43,55% 
Persentase Wajib Pajak Badan dan 
Objek Pajak Non Karyawan yang 
melakukan pembayaran 
55% 41,05% 
Penyidikan Yang Efektif 100% 33,33% 
Sumber: Data internal KPP Pratama Subang 
Pada tabel di atas dapat dilihat bahwa beberapa hal yang menjadi indikator 
kinerja utama dari Nilai Kinerja Organisasi masih belum mencapai target seperti 
audit coverage ratio, ekstentifikasi wajib pajak baru, persentase kepatuhan dan 





efektif. TQM pada dasarnya adalah bagaimana mengorganisasi dan mengarahkan 
seluruh organisasi, setiap departemen, kegiatan serta individu pada setiap lapisan 
untuk mencapai kualitas. Oleh karena itu dalam hal ini kinerja karyawan pada 
dasarnya merupakan bagian dari manajemen operasional perusahaan. Penelitian 
yang terdahulu membahas tentang pengaruh TQM terhadap kinerja karyawan 
menyataka banyak faktor yang dapat digunakan guna meningkatkan kinerja 
karyawan diantaranya Komitmen, Pelibatan dan Pemberdayaan Karyawan, 
Perbaikan Berkesinambungan dan Kerjasama Tim. Perbedaan hasil dari penelitian 
terdahulu menghasilkan adanya celah atau research gap sebagaiman disajikan pada 
Tabel 1.6  
  Tabel 1.6  
Research Gap 






Siswanto (2015) Komitmen memiliki 
pengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kinerja karyawan 
Aziz, Abdul dan Fira 
(2016) 













memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap 
kinerja karyawan 
Haniza (2015) Pelibatan dan 
Pemberdayaan Karyawan 













Research Gap (Lanjutan) 
Research Gap Peneliti dan Tahun 
Penelitian 
Hasil Penelitian 
Hubungan antara  
Perbaikan 
Berkesinambungan 
dengan Kinerja Karywan 
Octriz Orista (2016) Perbaikan 
Berkesinambungan 
memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap 
kinerja karyawan 






Kerjasama Tim dengan 
Kinerja Karyawan 
Herwandi (2017) Kerjasama Tim memiliki 
pengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kinerja karyawan 
Aziz, Abdul dan Fira 
(2016) 






    Dibutuhkan kinerja yang baik dari karyawan agar penerapan TQM pada sektor 
pelayanan publik bisa berjalan dengan baik dan memberi dampak yang signifikan 
terhadap kinerja pelayanan itu sendiri. Dalam penerimaan pajak kinerja yang baik 
dari karyawan Dirjen Pajak dapat memberikan dampak secara langsung terhadap 
kinerja realisasi penerimaan pemerintah dari sektor pajak. Artinya peran kinerja 
karyawan pada sektor publik ini secara tidak langsung memiliki pengaruh yang 





 1.2  Rumusan Masalah 
    Semakin besarnya kebutuhan pemerintah Indonesia pada era pembangunan ini 
menuntut Dirjen Pajak sebagai salah satu garda terdepan dalam hal pemasukan kas 
negara untuk lebih meningkatkan tingkat penerimaan pajak, guna menyokong 
pembangunan yang sedang banyak dilakukan di negara ini. 
    Karena hal tersebut maka untuk meningkatkan Kinerja karyawan maka 
organisasi harus menerapkan Total Quality Management secara optimal agar dapat 
meningkatkan mutu pelayanan melalui kinerja SDM dalam organisasi. Maka 
pertanyaan pada penelitian ini adalah 
1. Apakah Komitmen karyawan memiliki pengaruh terhadap kinerja 
karyawan? 
2. Apakah Pelibatan dan Pemberdayaan memiliki pengaruh terhadap kinerja 
karyawan? 
3. Apakah Perbaikan Berkesinambungan memiliki pengaruh terhadap kinerja 
karyawan? 
4. Apakah Kerjasama Tim  memiliki pengaruh terhadap kinerja karyawan? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah: 
1. Menganalisis pengaruh komitmen terhadap kinerja karyawan 






3. Menganalisis pengaruh perbaikan berkesinambungan terhadap kinerja 
karyawan 
4. Menganalisis pengaruh kerjasama tim terhadap kinerja karyawan 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian ini adalah: 
1. Bagi Pembaca 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa pengetahuan dan 
juga wawasan baik kepada kalangana akademisi maupun kalangan umum 
mengenai penerapan TQM didalam perusahaan sehingga dapat digunakan oleh 
masyarakat apabila ingin mendirikan unit bisnis. 
2. Bagi Penulis 
Dengan penelitian ini diharapkan penulis dapat mengimplementasikan apa 
yang sudah di pelajari selama menempuh perkuliahan di jurusan manajemen 
Universitas Diponegoro, kedalam penelitian ini. 
3. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai saran dan masukan bagi 
organisasi agar dapat mengoptimalkan penerapan elemen elemen TQM 
terhadap kinerja karywan. 
4. Bagi Pihak Lain 
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk pihak lain yang ingin 





1.5 Sistematika Penulisan 
BAB I    PENDAHULUAN 
     Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang masalah penelitian yang  
membuat peneliti tertarik untuk meneliti fenomena ini, Bab I ini berisi latar 
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian 
dan sistematika penulisan 
 BAB II    TELAAH PUSTAKA 
Bab ini berisi tentang penjelasan dari teori teori yang digunakan dalam 
penelitian ini meliputi penjelasan mengenai teori total quality 
manajemen yang didalamnya terdapat elemen elemen TQM seperti, 
Komitmen, Pelibatan dan Pemberdayaan, Perbaikan Berksesinambungan 
dan Pendidikan dan Pelatihan Karyawan. Bab II ini berisi landasan teori, 
hasil penelitian terdahulu, dan kerangka pemikiran teoritis. 
BAB III    METODOLOGI PENELITIAN 
                 Bab ini berisi variabel penelitian, definisi operasional penelitian, jenis 
dan sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, dan 
teknik analisis 
BAB IV   HASIL PENELITIAN DAN PENGOLAHAN DATA PENELITIAN 
                 Bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitian, analisis pengolahaan 
data, serta pembahasan dari hasil pengolahaan data penelitian. Di dalam 
bab ini dibahas juga penjelasan umum mengenaik objek penelitian yaitu 





data primer dan pengaruh antara variabel independen dengan variabel 
dependen 
BAB V    PENUTUP 
 Pada bab ini berisi kesimpulan dari peneletian serta saran bagi berbagi 
pihak untuk kedepannya
